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Abstrak 
Sebagai instansi penyelenggara pelayanan publik di tingkat Kabupaten, Dinas Kependudukan dan Pencatatan Sipil 
melakukan berbagai upaya agar lebih cepat dalam pembuatan akta baik kelahiran maupun kematian yaitu dengan 
membuat Inovasi Pelayanan Salam 20 Menit Pembuatan Akta Kelahiran dan Kematian. Inovasi ini merupakan Inovasi 
pertama di Ponorogo dengan pengurusan Akta Kelahiran dan Kematian dengan mudah, cepat dan tanpa biaya. Tujuan 
dari penelitian ini adalah mengetahui dan mendeskripsikan inovasi pelayanan salam 20 menit pembuatan akta kelahiran 
dan kematian di Dinas Kependudukan Dan Pencatatan Sipil Kabupaten Ponorogo. Jenis penelitian yang digunakan yaitu 
deskriptif dengan pendekatan kualitatif. Subjek penelitian terdiri dari Kepala Dinas Kependudukan dan Pencatatan Sipil 
Kabupaten Ponorogo, Kepala seksi kelahiran dan kematian, Kepala seksi perkawinan, perceraian, perubahan status anak 
dan pewarganegaraan dan Masyarakat Kabupaten Ponorogo yang menggunakan Inovasi pelayanan Salam 20 Menit 
Pembuatan Akta Kelahiran dan Kematian. Teknik analisis data terdiri dari observasi, wawancara dan dokumentasi. 
Teknik analisis data dilakukan dengan pengumpulan data, penyajian data dan penarikan kesimpulan. Hasil penelitian 
menunjukkan mendeskripsikan inovasi pelayanan salam 20 menit pembuatan akta kelahiran dan kematian dari 5 (Lima) 
Faktor Keberhasilan Inovasi menurut Cook, Matthews dan Irwin dalam Grisna dan Wawan (2013) yaitu 1) Leadership, 
pemimpin Dukcapil harus bisa teknologi, loyalitas, integritas yang tinggi , berinovasi, mempunyai sifat yang diktator 
sedikit dan untuk model kepemimpinan yang ada di Dukcapil yakni Top Down dan Bottom Up.2) 
Management/Organization, langkah untuk membuat inovasi salam 20 menit yakni pertama dengan proses persiapan  
tenaga, peralatan dan pelaksanaan.3) Risk Management, Semua risiko yang mungkin terjadi diberikan solusi yang baik 
untuk menjawab risiko tersebut, semua telah dimanajemen secara baik oleh pihak Dukcapil Dukcapil terutama dalam 
hal lobbying untuk akta kelahiran dan kematian ditolak dengan tegas oleh pihak Dukcapil. 4) Human Capital 
Kompetensi 44 pegawai Dukcapil dikatakan sangat baik. Untuk pelatihan yang dilakukan khusus yakni BIMTEK 
(Bimbingan teknis) untuk mengoperasikan aplikasi pelayanan.5) Technology, teknologi yang digunakan dalam 
pelayanan adalah aplikasi berbasis web. Dengan nama Sistem Informasi Administrasi Kependudukan (SIAK). Untuk 
aplikasi berbasis sosmed yang dipakai Dukcapil yakni FB, Twitter, ig, fanspage dan juga web dari dukcapil itu sendiri. 
Jadi, dapat disimpulkan bahwa inovasi pelayanan salam 20 menit pembuatan akta kelahiran dan kematian masih 
terdapat beberapa permasalahan dan belum sempurna, maka saran peneliti adalah menyempurnakan lagi Inovasi 
pelayanan Salam 20 Menit Pembuatan Akta Kelahiran dan Kematian agar bisa menjadi online, peremajaan dan 
penambahan alat-alat yang digunakan untuk Inovasi Pelayanan Salam 20 Menit Pembuatan Akta Kelahiran dan 
Kematian, menambahkan Pegawai pada Bidang Capil agar berjalan dengan baik dan lancar serta sebaiknya Dukcapil 
lebih gencar lagi dalam sosialisasi terkait Inovasi pelayanan Salam 20 Menit. 
Kata Kunci : Pelayanan, Publik, Inovasi. 
Abstract 
As instance public providers of public service at the district level, The Department of Population and Civil Registration 
performs various efforts to more quickly in making the deed both birth and death with made the innovation that we can 
called Innovation Services Greeting 20 Minutes Making Birth and Death Certificate “Inovasi Pelayanan Salam 20 
Menit Pembuatan Akta Kelahiran dan Kematian”. This innovation is the first Innovation in Ponorogo with Dealing 
Birth and Death easily, quickly and without cost. The purpose of this study is to know and describe the innovation 
service greeting 20 minutes of birth certificate and death in the Department of Population and Civil Registration 
Ponorogo. This type of research is descriptive with qualitative approach. Subjects consist of Head Department of 
Population and Civil Registration Ponorogo Regency, Head of Birth and Death section, Head of marriage, divorce, 
change of child status and citizenship and Ponorogo District Community who is using Innovation of service Greeting 20 
Minutes Making Birth and Death Certificate. Data collection techniques consisted of observation, interviews and 
documentation. Data analysis technique performed with data collection, data reduction, data display and conclusion. 
The result showed that description of service innovation greeting 20 minutes of birth certificate and death from 5 (Five) 
Innovation Success Factors by Cook, Matthews and Irwin,  Grisna and Wawan stated (2013) : 1) Leadership, Dukcapil 
leaders must be able to technology, loyalty, high integrity, innovate, have a little dictatorial character and for leadership 
models in Dukcapil used Top Down and Bottom Up. 2) Management/Organization, step to make innovation greetings 
20 minutes is with the process of preparation of personnel, equipment and implementation. 3) Risk Management, All 
possible risks are given a good solution to the risks, all of which have been well managed by Dukcapil especially in the 
case of lobbying for birth certificates and deaths denied explicitly by Dukcapil. 4) Human Capital, Competence of 44 
employees of Dukcapil is very good. For special training named BIMTEK (Technical Guidance) to operate service 
application. 5) Technology, the technology which used in the service is a web-based application. With the name of the 
Information System of Population Administration (SIAK). For Sosmed-based applications used Dukcapil is FB, 
Twitter, ig, fanspage and also the web from Dukcapil. Therefore, the Innovation Service Greeting 20 minutes making 
birth certificate and death still get the lack of  problems and not yet perfect, the researcher suggest to refine again 
Innovation Service Greeting 20 Minutes Making Birth Certificate. 
Keywords : Service, Public, Innovation. 
PENDAHULUAN 
Suatu negara dikatakan maju bila mempunyai kualitas 
yang baik dalam pembangunan manusianya, dalam 
hal ini bisa kita lihat salah satu faktor yang 
berpengaruh dalam majunya negara ialah IPM (Indeks 
Pembangunan Manusia). UNDP (United Nation 
Development Programme) mendefinisikan 
pembangunan manusia ialah suatu proses untuk 
memperluas pilihan-pilihan bagi penduduk. 
Kebutuhan penduduk juga harus diperhatikan 
oleh pemerintah. Dinas Kependudukan dan 
Pencatatan Sipil Pemerintah Kabupaten Ponorogo 
merupakan instansi pemerintah yang memberikan  
pelayanan dalam bidang administrasi kependudukan 
sehingga harus memperhatikan setiap pelayanan yang 
baik untuk diberikan kepada masyarakat dengan 
tingkat kualitas yang terjamin dan memuaskan dalam 
pelayanannya. 
Pelayanan yang baik dan maksimal, serta 
alternatif pelayanan yang ada guna  mempermudah 
masyarakat dalam  kepengurusan administrasi 
kependudukan selalu mendasari Dispenduk 
Kabupaten Ponorogo dalam meningkatkan dan 
memperbarui kualitas kinerja  dalam bekerja secara 
maksimal maka dibutuhkan inovasi pelayanan untuk 
memperbaiki Hal ini dapat memperlancar inovasi 
pelayanan serta pengembangan pelayanan di 
Dispenduk Kabupaten Ponorogo.  Dinas 
kependudukan dan Pencatatan Sipil Kabupaten 
Ponorogo memiliki terobosan terbaru yakni Inovasi 
Pelayanan Salam 20 Menit Pembuatan Akta Kelahiran 
dan Kematian. 
Dalam fakta di lapangan terdapat berbagai 
permasalahan yang muncul sebelum adanya inovasi di 
antaranya ditemukan dari faktor eksternal dan 
internal. Faktor eksternal seperti masyarakat yang  
belum melengkapi dokumen yang akan digunakan 
untuk pembuatan akta, serta faktor internal yakni dari 
proses pembuatan akta yang memerlukan waktu lama. 
Dukcapil seluruh Indonesia sekarang terintegrasi 
dengan Dukcapil Kemendagri. Tuntutan penduduk 
terhadap pelayanan dari Dukcapil semakin tinggi, dan 
maka dari itu Dukcapil di Seluruh Indonesia harus 
berlomba-lomba untuk membuat sebuah 
Inovasi.untuk pelayanan yang lebih baik.  
Adanya Inovasi Pelayanan Salam 20 Menit 
Pembuatan Akta Kelahiran dan Kematian ini, 
khususnya Akta kelahiran yang dapat diselesaikan 
dengan cepat tersebut mengantarkan Kabupaten 
Ponorogo, khususnya Dinas Kependudukan dan 
Pencatatan Sipil Kabupaten Ponorogo 
meraih penghargaan dari PPPA tingkat Nasional, 
karena peduli terhadap anak dengan adanya 
peningkatan kepemilikan akta anak. Seperti yang 
dilansir oleh PPPA dalam berita Peringati Hari Anak 
Nasional (HAN). 
Inovasi ini beroperasi sejak awal tahun 2017 
tepatnya bulan Maret. Maka dari itu, peneliti tertarik 
untuk mengkaji sebuah penelitian yang berjudul 
“Inovasi Pelayanan Salam 20 Menit Pembuatan 
Akta Kelahiran dan Kematian Di Dinas 
Kependudukan Dan Pencatatan Sipil Kabupaten 
Ponorogo”. 
 
METODE 
Jenis penelitian yang di gunakan dalam penelitian ini 
adalah menggunakan metode penelitian deskriptif 
dengan pendekatan kualitatif. Penjelaan mengenai 
Inovasi Pelayanan Salam 20 Menit Pembuatan Akta 
Kelahiran dan Kematian Di Dinas Kependudukan Dan 
Pencatatan Sipil Kabupaten Ponorogo menggunakan 
teori 5 (Lima) Faktor Keberhasilan Inovasi menurut 
Cook, Matthews dan Irwin yang terdiri dari 
Leadership (Kepemimpinan), 
Management/Organization (Manajemen/Organisasi) 
Risk Management (Manajemen Risiko), Human 
Capital (Sumber Daya Manusia) dan Technology 
(Teknologi). 
Teknik pengumpulan data dengan Teknik 
pengumpulan data yang digunakan dalam penelitian 
ini dengan observasi, wawancara, dokumentasi 
menurut Sugiono (2014:224). Sedangkan Teknik 
Analisis Data menggunakan model interaktif Miles 
dan Huberman yang dikutip oleh Sugiono (2014:246) 
yaitu pengumpulan data, pengolahan data, penyajian 
data dan penarikan kesimpulan. 
 
 HASIL DAN PEMBAHASAN 
Inovasi pelayanan salam 20 menit pembuatan akta 
kelahiran dan kematian di Dinas Kependudukan dan 
Pencatatan Sipil Kabupaten Ponorogo merupakan 
pembaharuan terhadap pelayanan pembuatan akta 
kelahiran dan kematian. Launching Inovasi Pelayanan 
Salam 20 Menit Pembuatan Akta Kelahiran dan 
Kematian di Dukcapil Ponorogo yaitu pada bulan 
Maret Tahun 2017. Inovasi ini merupakan inovasi 
internal yang dilakukan oleh Dukcapil Ponorogo 
dengan alasan untuk masyarakat  dengan mudah 
mendapatkan akta kelahiran dan kematian yang 
diterbitkan langsung oleh Dukcapil Ponorogo. Sejak 
dilaunching inovasi pelayanan salam 20 menit 
pembuatan akta kelahiran dan kematian menjadi salah 
satu inovasi yang mendapatkan penghargaan dari 
pusat yakni dari Kementerian Pemberdayaan 
Perempuan dan Perlindungan anak, penghargaan 
tersebut diberikan langsung oleh Menteri 
Pemberdayaan Perempuan dan Perlindungan Anak. 
Untuk melihat sejauh mana inovasi pelayanan 
yang dilakukan oleh Dinas Kependudukan dan 
Pencatatan Sipil Kabupaten Ponorogo melalui Inovasi 
Pelayanan Salam 20 Menit Pembuatan Akta Kelahiran 
dan Kematian ini, peneliti menggunakan teori 5 
(Lima) Faktor Keberhasilan Inovasi menurut Cook, 
Matthews dan Irwin (dalam Grisna dan Wawan, 2013) 
yang meliputi Leadership (Kepemimpinan), 
Management / Organization (Manajemen / 
Organisasi), Risk Management (Manajemen Risiko), 
Human Capital (Sumber Daya Manusia) dan 
Technology (Teknologi). Yang dapat digunakan untuk 
mendeskripsikan keberhasilan inovasi untuk 
pelayanan publik, yaitu : 
1. Leadership(Kepemimpinan) 
Pemimpin yang ada di Dukcapil Ponorogo memiliki 
beberapa kriteria yakni harus mempunyai 
pengetahuan dan bisa teknologi. Selain itu pemimpin  
harus berinovasi untuk memperbaiki kualitas. Standar 
dari pemimpin yang ada di Dukcapil Ponorogo ialah 
mempunyai sifat yang diktator sedikit yakni  untuk 
melindungi data penduduk dan tidak akan ada yang 
berani untuk mencoba melobby ataupun menyuap 
pemimpin ataupun pegawai Dukcapil. Model 
kepemimpinan yang diggunakan Dukcapil Ponorogo 
yakni  Top Down dan Bottom Up.  
 
2. Management/Organization(Manajemen/Organis
asi  
Inovasi pelayanan salam 20 menit pembuatan akta 
kelahiran dan kematian strategi dalam pelaksanaan 
yakni dengan proses penerapan  tenaga atau sumber 
daya manusia atau pegawai yang ada di Dukcapil 
Kabupaten Ponorogo khususnya Bidang Pencatatan 
Sipil. Setelah itu ada SPP (Standart Pelayanan 
Publik), setelah itu ada menyiapkan peralatan, Jika 
semua sudah dikondisikan dengan baik maka semua 
dilaksanakan sesuai dengan perencanaan yang 
dilakukan dengan matang lalu dilaksanakanlah 
Inovasi Pelayanan Salam 20 Menit. 
3. Risk Management (Manajemen Risiko) 
Inovasi Pelayanan Salam 20 menit Pembuatan Akta 
Kelahiran dan Kematian mempunyai beberapa 
manajemen yakni yang pertama ialah masalah 
dokumen atau data yang dibawa oleh penduduk yang 
sering mengalami kesalahan maka pihak Dukcapil 
mengatasinya dengan cara memberitahukan dimana 
letak kesalahannya. Untuk risiko yang kedua yakni 
apabila ada pemadaman listrik cara atau manajemen 
dari pihak dukcapil yakni dengan menggunakan 
janset. Untuk risiko dari pihak internal yakni adanya 
pegawai yang tidak masuk kerja karena sakit atau 
keperluan lain maka pelayanan akan di back up oleh 
pegawai Dukcapil yang lainnya. Untuk  penyimpanan 
blangko ditempatkan di tempat yang aman dan bisa 
jauh dari kerusakan akibat insiden. Terdapat 
manajemen risiko terkait praktek lobbying. Bila ada 
pemohon yang melobby dan  menyuap PNS Dukcapil 
maka pegawai Dukcapil dengan tegas menolak hal 
tersebut dan memberitahukan kepada pemohon untuk 
mengurus akta sesuai dengan prosedur dalam SPP 
(Standart Pelayanan Publik), hal ini juga diatur 
Undang-Undang No 24 Tahun 2013 tentang 
Administrasi Kependudukan yang dengan jelas bahwa 
kepengurusan haraus sesuai SPP. 
4. Human Capital (Sumber Daya Manusia) 
Ada bimbingan teknis (BIMTEK) dilakukan di 
Dukcapil. Bimtek ini ialah bimbingan teknis terkait 
dengan pengoperasian sistem aplikasinya. Dan 
Pegawai bidang pelayanan pencatatan sipil  tentu bisa 
menyelesaikan semua pekerjaan yang belum ada 
pelatihan khusus terkait inovasi ini sehingga sangat 
diperlukan bimbingan atau pelatihan khusus untuk 
pegawai dalam pelaksanaan inovasi salam 20 menit 
ini. Pegawai Dukcapil Ponorogo terdiri dari 44 
pegawai. Untuk khusus bidang Capil Berjumlah 10 
orang. Dalam hal ini tentu saja pelayanan berjalan 
dengan baik. Akan tetapi belum maksimal. Karena 
untuk Bidang Capil ini masih memerlukan tenaga 
tambahan atau SDM lagi untuk mendukung jalannya 
inovasi salam 20 menit pembuatan akta kelahiran dan 
kematian. Masih perlunya tambahan tenaga untuk 
Bidang Capil dikarenakan dalam prakteknya 10 orang 
ini saja belum dihadapi Bidang Capil. 
5. Technology (Teknologi) 
Untuk Penunjang Inovasi Pelayanan Salam 20 Menit 
Pembuatan Akta Kelahiran Dan Kematian dalam 
unsur teknologi yang digunakan dalam pelayanan 
adalah aplikasi berbasis web. Dengan nama Sistem 
Informasi Administrasi Kependudukan (SIAK). 
Adapun sosmed (sosial media) yang dipakai Dukcapil 
dalam mensosialisasikan kegiatan ataupun inovasi dan 
layanan terbaru, khususnya Inovasi Salam 20 Menit 
Pembuatan Akta Kelahiran Dan Kematian ini melalui 
Facebook, Twitter, instagram, fanspage dan juga web 
dari dukcapil itu sendiri. Perawatan untuk peralatan 
yang digunakan untuk Inovasi Pelayanan Salam 20 
Menit yakni dengan service, membersihkan peralatan 
dan juga menggunakan dengan baik sehingga tidak 
merusak peralatan yang digunakan dalam Inovasi 
Pelayanan Salam 20 Menit Pembuatan Akta Kelahiran 
dan Kematian. Untuk Sosialisasi terkait Inovasi 
Pelayanan Salam 20 Menit Pembuatan Akta Kelahiran 
dan Kematian masih terus dilakukan ke setiap sudut 
desa-desa dengan dibantu oleh UPT. 
 
PENUTUP 
Simpulan 
Berdasarkan analisis tentang Inovasi Pelayanan 
Salam 20 Menit Pembuatan Akta Kelahiran dan 
Kematian pada pembahasan sebelumnya, 
disimpulkan bahwa Inovasi Pelayanan Salam 20 
Menit Pembuatan Akta Kelahiran dan Kematian 
dapat dikatakan sudah cukup baik dalam 
pelaksanaannya. Berdasarkan 5 (Lima) Faktor 
Keberhasilan Inovasi menurut Cook, Matthews dan 
Irwin (dalam Grisna dan Wawan, 2013) terkait 
Inovasi Pelayanan Salam 20 Menit Pembuatan Akta 
Kelahiran dan Kematian di Dinas Kependudukan dan 
Pencatatan Sipil Kabupaten Ponorogo, sebagai 
berikut : 
Indikator pertama Kepemimpinan yang ada di 
Dinas kependudukan dan Pencatatan Sipil Kabupaten 
Ponorogo yakni standar dari pemimpin yang ada di 
Dukcapil Ponorogo ialah mempunyai sifat yang 
diktator tetapi tidak terlalu berlebihan. Untuk model 
kepemimpinan yang ada di Dukcapil yakni Top 
Down dan Bottom Up. Indikator kedua adalah 
Management/Organization (Manajemen/Organisasi),  
dalam inovasi pelayanan salam 20 menit pembuatan 
akta kelahiran dan kematian ada beberapa langkah 
untuk membuat inovasi salam 20 menit yakni sesuai 
dengan SPP (Standart Pelayanan Publik. Indikator 
ketiga adalam manajemen risiko, terdapat manajemen 
terkait praktek lobbying. Bila ada pemohon yang 
melobby dan menyuap PNS Dukcapil maka pegawai 
Dukcapil dengan tegas menolak hal tersebut. 
Indikator keempat Human Capital (SDM) Pegawai 
mendapat BIMTEK (Bimbingan teknis) untuk 
mengoperasikan aplikasi pelayanan. Diperlukan 
penambahan tenaga untuk pekerjaan pengarsipan 
dokumen. Indikator kelima adalah Technology 
(Teknologi), Untuk penunjang inovasi pelayanan 
salam 20 menit pembuatan akta kelahiran dan 
kematian dalam unsur teknologi yang digunakan 
dalam pelayanan adalah aplikasi berbasis web. 
Dengan nama Sistem Informasi Administrasi 
Kependudukan (SIAK).  
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